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Today there is a sparse empirical research on critical factors for ERP implementation. The 
research has studied almost exclusively large enterprise implementation problems and we see a 
lack of research directed at small businesses. The purpose of this thesis is to examine if existing 
research on implementation issues in large companies is applicable to small and medium sized 
companies operating in the Swedish market. 
 
We have used existing theories from which we created an overview of critical implementation 
factors in the form of a model with nine critical factors. We have used this model to identify 
similarities and differences between the nine factors and our empirical data. Our empirical data 
consists of a survey of sixteen companies and a more in-depth interview with one company. All 
respondents in our empirical study is SME companies operating in the Swedish market. SME is an 
acronym for "small and medium-sized enterprises". This is an internationally recognized 
designation aimed at companies with up to 250 employees (European Commission, 2011). We 
believe that this study can be used to provide a comprehensive understanding of critical factors 
for the implementation of an ERP system for small and medium sized businesses. We also hope 
that this study can serve as a basis for future research in the same direction. 
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Det finns idag en relativt liten empirisk forskning kring kritiska implementeringsfaktorer för 
affärssystem. Den forskning som finns studerar i princip uteslutande stora företags 
implementeringsproblematik och vi ser en brist på forskning riktad till mindre företag. Syftet 
med denna uppsats är att undersöka om befintlig forskning kring implementeringsproblematik i 
större företag är applicerbar på små och mellanstora företag verksamma på den svenska 
marknaden. 
 
Vi har utgått från existerande teorier för att skapa en samlad bild över kritiska 
implementeringsfaktorer i form av en modell med nio stycken kritiska punkter. Vi har sedan 
använt denna modell för att se relationen mellan den och vårt empiriska underlag, i syfte att 
identifiera likheter och skillnader mellan internationell forskning om större företag och vår 
studie om SMFs. Vårt empiriska underlag består av en enkätundersökning med sexton stycken 
företag och en mer djupgående intervju med ett företag. Alla respondenter i vår empiri är SMF 
företag verksamma på den svenska marknaden.  SMF är en akronym av ”små och medelstora 
företag”. Detta är en internationell vedertagen benämning som syftar på företag med upp till 250 
anställda (European Commission, 2011). Vi anser att denna studie kan användas för att bidra 
med en övergripande förståelse om kritiska faktorer vid införandet av ett affärssystem för små 
och mellanstora företag. Vi hoppas även att denna studie kan ligga som grund för framtida 
forskning med samma inriktning. 
 
Nyckelord: Affärssystem, ERP, Implementering, Kritiska implementeringsfaktorer, 
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I uppsatsens första kapitel behandlas bakgrunden till den genomförda studien 
där en diskussion förs kring problemområdet och dess innebörd. Därpå beskrivs 
uppsatsens syfte kopplat till problembakgrunden. 
1.1 Bakgrund 
  
Under årens lopp har betydelsen av välfungerande IT-lösningar ökat för 
organisationer och verksamheter. För att verka konkurrenskraftigt och effektivt 
på marknaden är det ett krav för de flesta företag att använda sig av 
systemlösningar. Synen på tekniska lösningar har ändrats och man skapar nya 
användningsområden för tekniken. Från att ha använts för att ersätta det som 
tidigare utfördes manuellt har man funnit nya möjligheter till att utvinna och 
använda data. Ett sätt för företag att skapa en enhetlig systemlösning, inom 
dessa områden, är att skaffa sig ett övergripande affärssystem.  
 
Många företag i dag har någon form av affärssystem. Alla typer av verksamheter 
är potentiella användare, från de allra minsta lokala till de riktigt stora 
internationella företagen. Vad som är kritiska faktorer för ett litet företag med en 
handfull anställda personer kan skilja sig mot företag med andra förutsättningar. 
 
Att implementera ett affärssystem omfattar oftast många problem. Studier visar 
att väldigt många misslyckas med sina implementeringar (Dominguez, 2009). 
När ett företag står inför ett införande av ett nytt affärssystem så är det en stor 
fördel om man har kännedom över de potentiella implementeringssvårigheter 
som kan uppdaga sig. Det finns mycket material och studier på hur stora företag 
bör tackla denna typ av problem men det är inte självklart att dessa studier även 
är applicerbara på företag av mindre storlek. 
1.2 Problemdiskussion 
 
Företag har börjat insett att det är en svår process att implementera ett 
affärssystem. Chaso Report är ett amerikanskt undersökningsorgan som årligen 
gör utförliga studier i hur implementeringsarbeten går.  Resultatet för år 2009 
visar att 32 %, av de undersökta företagen som implementerat IT-system detta 
år, anser att deras implementering är lyckad, medan 44 % anser att deras 
projekt varit bristfälliga, och 24 % anser att de har haft helt misslyckade 
implementeringar (Dominguez 2009). 
 
Många företag går in i en implementeringsprocess utan att riktigt veta vad de har 
att möta. En dålig insikt i implementeringens problematik kan göra att projektet 
försenas, budgeten spräcks, missnöje skapas, eller i värsta fall att deras projekt 
måste avbrytas eller väsentlig affärsnytta tar skada. 
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1.3 Studiens forskningsfrågor 
 
Med problemdiskussionen som bakgrund har vi kommit fram till följande 
forskningsfrågor. Vi har valt att använda oss av två frågor för att lättare besvara 
uppsatsens syfte.  
 
 Vilka kritiska implementeringsfaktorer kan identifieras i SMF företag i 
Sverige? 
 
 Är tidigare studier om kritiska implementeringsfaktorer applicerbara på 
SMF företag verksamma på den svenska marknaden? 
1.4 Syfte 
 
Med denna uppsats vill vi bidra med en ökad förståelse för införandet av ett 
affärssystem som helhet, ur en kunds perspektiv.  
 
Som vi nämnt tidigare är mycket av den forskning som finns idag är utförd på 
internationella och oftast större företag. Syftet med denna uppsats är att se ifall 
den befintliga forskningen även gäller för små och mellanstora företag 
verksamma på den svenska marknaden, och ifall den inte gör det, vad är det som 
skiljer och varför. Vi hoppas även att denna studie kan ligga som grund för 
framtida forskning med samma inriktning.   
 
Genom att studera kunders syn och upplevelser på ett införande av 
affärssystems, anser vi att denna uppsats skulle kunna vara av praktisk nytta för 
företag som vill identifiera de potentiella problemområden som de har att vänta 
för att de i sin tur ska kunna hantera sina projekt på ett framgångsrikt sätt. 
1.5 Avgränsningar 
 
Vår studie ser vi som relativt generell, med få avgränsningar. Vi har medvetet 
utfört en avgränsning av vilka typer av företag som denna studie är utförd på. 
 
Vi har valt att fokusera vår studie på ett spann av företag som alla är i 
storleksordningen 1-249st anställda. Detta för att skapa en trovärdig jämförelse 
mot den tidigare forskningen som är gjord mot större företag. 
 
Uppsatsens syfte leder till att vi endast kommer att undersöka företag som 
verkar på den svenska marknaden. Däremot kommer vi att utföra 
undersökningen rikstäckande med företag spridda över landet. Anledningen till 
detta är att hitta fler företag som implementerat affärssystem sista åren, för att 
öka möjligheten till ett omfattande resultat av vår enkätundersökning. Vi ser inte 
någon fördel eller nackdel med att söka rikstäckande kontra att söka lokalt på en 
ort. Vi tror att implementering av affärssystem inte är något som skiljer sig över 
företagens regionala fäste.   
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För oss var det viktigt att komma i kontakt med företag som har implementerat 
ett affärssystem relativt nyligen. Ifall vi intervjuat företag med en 
implementering längre tillbaka i tiden hade vi mest troligt fått andra resultat. 
Viss problematik kanske inte blir synlig förrän efter en lång tid efter 
implementeringen. Detta är något som vi i så fall inte får med i denna 
undersökning. Vi anser dock att den största delen av märkbar problematik för en 
implementation av ett affärssystem blottas i ett tidigt stadie, och oftast under 
själva implementeringen. Framförallt var det viktigt för oss att vara säkra på att 
de personer och företag vi undersöker har färska upplevelser över deras 
implementering för att kunna berätta en detaljerad och nyanserad historia. 
 
Vi har valt att avgränsa vår undersökning till SMF, små och medelstora företag 
(European Commission, 2011). Detta är en medveten avgränsning då små till 
medelstora företag är uppsatsens fokusområde. Vi har följt definitionen av SMF, 
och gjort gallring på antalet anställda och deras omsättning enligt denna 
specifikation. Vårt mål var att hitta organisationer med cirka 100st anställda  
 
De kriterier vi har haft på de organisationer vi har samlat in data från är: 
 
 Rikstäckande 
 Implementerat affärssystem inom de 4 närmsta åren 
 Max 249st anställda 
 
För att kunna göra urgallring av företag som stämmer överens med våra 
kriterier använde vi oss av en programvara som är utformat för syftet att kunna 
finna kontaktuppgifter till företag enligt ens egna kriterier.  
 
Ur den gallring vi har skapat, fick vi presenterat för oss ett resultat av ett antal 
företag. Av dessa företag som stämmer överens med våra kriterier, är det dessa 
affärssystem som används: Microsoft Dynamics AX, Entré, SAP, Agresso, Oracle 
Applications, Visma, Pyramid, Microsoft Dynamics NAV, 3L Pro, Hogia, Jeeves, 
IFS, iScala, MONITOR och Aditro Affärslösningar.  
1.6   Målgrupp 
 
Denna uppsats riktar sig framförallt mot SMF företag som planerar att göra en 
implementering av ett affärssystem. Vi anser att denna uppsats även kan vara av 
nytta för företag som inte ingår i kriterierna för vår primära målgrupp, då vi tror 
vi att alla som på något sätt är involverade i en implementation av affärssystem 
har nytta av att läsa teori om den problematik som kan uppkomma. Därför kan 
denna uppsats vara av intresse för alla som är berörda av implementeringar av 
IT-system. Vi hoppas även att denna studie kan användas vid fortsatt forskning 





I detta kapitel kommer vi att behandla metodval för vår studie. Vi presenterar 
kortfattat de vanligt förekommande metoder och ansatser som förekommer i 
modern forskning, de val vi gjort angående dessa vid genomförandet av vår egen 
studie samt motivationen till dessa val. 
 
Vår studie inleddes med en granskning av den tidigare forskningen med vars 
hjälp problemområde och syfte identifierades. Litteraturstudiens resultat 
användes sedan som modell som kom att fungera som stöd till utformningen av 
vår empiriska studie.  
Det empiriska materialet samlades in via både en kvalitativ och kvantitativ 
metod, där det sammanställda resultatet sammankopplades till modellen i 









Vi använde oss av sekundärdata i vår litteraturstudie. Detta innebar att vi 
samlade in information från texter som vi sedan tolkar (Patel & Davidsson, 2003) 
Vi har sökt litteratur inom området för implementeringssvårigheter och 
affärssystem på olika databaser, så som Gartner och Google Scholar. Vi har även 
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funnit litteratur på Göteborgs Universitetsbibliotek. Denna litteratur var dock ej 
så specifik för vårt problemområde utan gällde beskrivningar om affärssystem 
och IT i ett större perspektiv. I vårt behov av en mer aktuell information, inom 
ämnet implementeringssvårigheter, fick vi till största delen förlita oss på 
artiklar.   
 
Vår litteraturstudie fyllde syftet att få en förståelse av de problem som företag 
kan stå inför vid ett affärssystemsinförande. Baserat på den analys som gjordes 
utifrån litteraturen, identifierade vi nio olika problemområden vid införande av 
affärssystem.  Denna modell med de nio problemområden kommer att följa hela 
denna uppsats och kommer att fungera som stomme i både den empiriska 
studien och i analysen. 
2.2 Forskningsansats 
 
Då vår studie kommer att handla om kunders perspektiv vid affärssystemsbyte, 
är det av största vikt att det är deras perspektiv och upplevelser som styr 
undersökningen och är det som fokuseras i studien. Vi anser att det är av stor 
vikt att vi har en god och nära kontakt och förståelse för kunder i detta fall, 
samtidigt som att vi vill uppnå ett generellt resultat med våra studier och få en 
bredd i vår undersökning. Detta medförde att vi valde att denna studie ska anta 
både ett kvalitativt och kvantitativt angreppssätt för att uppnå vårt syfte.  
 
Kvalitativ forskning skiljer sig på flera olika sätt från kvantitativ forskning. Det 
mest uppenbara är att kvalitativ forskning brukar vara mer inriktad på ord än 
siffror.  Det är därför svårare att mäta resultat inom kvalitativ forskning. 
I en kvantitativ forskning är det forskaren som styr; hans eller hennes intressen 
och frågor är det som strukturerar undersökningen. I en kvalitativ undersökning 
är det deltagarnas perspektiv – vad de uppfattar som viktigt och betydelsefullt – 
som styr utgångspunkten. I kvantitativa studier är forskaren inte involverad i 
undersökningspersonerna; i vissa fall (t.ex. vid enkätundersökningar) träffar de 
över huvud taget inte deltagarna. Ibland betraktas denna avsaknad av en relation 
till undersökningspersonerna som önskvärd av kvantitativa forskare, eftersom 
de menar att deras objektivitet kan hotas om de blir allt för engagerade i de 
personer som de ska studera Bryman (2011). En kvalitativ forskare eftersträvar 
en nära relation till de personer som studeras för att han eller hon ska kunna 
uppfatta världen på samma sätt som de gör, som Bryman (2011) säger: ”se 
världen med deras ögon”. 
2.3 Insamlingsmetoder 
 
Det finns ett antal olika sätt för att samla in information och med hjälp av dessa 
kunna besvara våra frågeställningar. Strukturerade intervjuer, enkäter, 
observationer och fokusgrupper för att nämna några (Bryman, 2011). Valet av 
insamlingsmetod beror mycket på den aktuella studien, vad man vill få ut och 
hur mycket resurser man har att tillgå. För valet av insamlingsmetod för vår 
uppsats fann vi att många metoder har sina fördelar men samtidigt sina 
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nackdelar. Ett alternativ för oss hade varit att kunna, på nära håll, följa en 
organisation som står inför uppgradering av affärssystem och kunna 
kontinuerligt observera arbetet i dess olika faser. Detta är dock opraktiskt att 
genomföra då det skulle kräva resurser som vi i detta arbete inte har tillgång till 
samtidigt vi finner att det skulle kunna vara svårt att få tag på ett företag som 
både uppnår våra kriterier om storlek på företag och som även accepterar en 
djupgående observation, då observationer tar mer tid i anspråk jämfört med 
andra insamlingsmetoder (Bryman, 2011).  
 
Ett alternativ som vi diskuterade i undersökningens början, var att vi skulle 
genomföra denna studie med att intervjua två till tre företag för jämföra deras 
upplevelser av implementeringsprocesser. Vi såg problem med detta, då vi med 
hjälp av två till tre företags upplevelser inte tillräckligt skulle kunna konstatera 
ett generellt resultat. 
 
Vi tog då ställningstagandet att detta projekt ska komma att innefatta en 
litteraturstudie för att se vad den tidigare forskningen säger, jämföra det med 
vår kvantitativa studie, på 16st företag, för att sedan dyka ner i ett av företagen 
för att se hur deras implementeringsprocess har fungerat och vilka problem de 
stötte på.  
 
Dessa intervjuer kom vi att hålla med en person på ett företag som, enligt vår 
utskickade enkät, visat sig ha upplevt många problem inom de flesta av våra 
upptäckta problemområden. Genom att kunna välja ut företag beroende på i hur 
stor utsträckning de upplevt problem, anser vi att vi kan vara så pass säker på att 
vår datainsamling kommer tillräckligt rik, att vi kan nöja oss med enbart denna 
intervju, och på så sätt få en mer generell studie än om att vi intervjuat ett par 
företag som vi på förhand inte kan veta hur mycket problem de har upplevt. Att 
utföra en enkätundersökning tillsammans med intervju av två olika företag var 
något vi inte fann tiden till.  
2.3.1 Enkät 
 
Det empiriska material som samlades in omfattar en enkät som besvarats av 17 
företag, men ett av företagens svar är bortplockad (mer om det senare i stycket). 
Enkäten är uppbyggd utefter de problemområden vi fann i vår litteraturstudie.  
 
Enkäten skapades för att få en förståelse för hur applicerbara dessa 
problemområden är på den svenska marknaden, och i synnerhet lite mindre 
företag, för att på så sätt kunna se skillnaderna och likheter mellan tidigare 
internationella studier och vår insamlade data. Frågorna utformades genom att 
vi konstruerade en fråga för varje upptäckt problemområde, där respondenterna 
fick svara med hur mycket problem de anser sig upplevt inom detta område med 
hjälp av en skala mellan 1 och 10, där 1 var Inget och 10 var Mycket. 
 
Att använda sig av enkäter i detta fall ser vi som en fördel då det är enkelt och 
snabbt att administrera. Bryman (2011) menar att enkäter som respondenterna 
själva fyller i kan skickas och distribueras till ett stort antal personer på en och 
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samma gång.  Med en enkät undersökning såg vi att vi kunde skapa oss en bättre 
överblick över problemområdet 
 
Enkäter har en del negativa aspekter jämfört med andra undersökningstekniker. 
En nackdel, som Bryman (2011) nämner som enkätens viktigaste begränsning, 
är att enkäter oftast innebär ett stort bortfall. I en enkätundersökning hoppas 
man att få ett så stort deltagande som möjligt, för att verifiera sitt resultat.  
Våra kriterier för företagen gjorde att vi inte kunde skicka ut så många enkäter, 
vilket gjorde det ytterst viktigt att vi fick tillbaka så många enkäter som möjligt, 
av de få vi skickade ut. Vi följde Brymans (2011) råd om att utforma ett bra 
introduktionsbrev samt hålla enkäten kort och tydlig. Enkäten skickades ut till 
fyrtioåtta stycken företag varav det var sexton stycken som bistod med resultat 
till vår uppsats.  
  
Med enkätens resultat, kunde vi urskilja hur företagen har upplevt sina 
implementeringar, och på så sätt kunna urskilja de företag som har haft en 
förhållandevis enkel implementering mot de företag som har haft en 
problematisk implementering. Genom att kunna finna problematiska 
implementeringar, hade vi möjligheten att välja ut ett företag som vi ville studera 
närmre för att få en mer detaljerad insikt i deras problem. Vi har tagit bort 
svaren i enkäten från företaget som vi kom att intervjua, för att kunna göra 
jämförelser med intervjuföretaget och enkätresultatet. 
2.3.2 Intervju 
 
Bryman (2011) menar att kvalitativa intervjuer har många fördelar och är därför 
den sannolikt mest använda metoden för kvalitativ forskning. Intervjuer är en 
metod som oftast är mer flexibel i jämförelse med andra kvalitativa 
datainsamlingsmetoder. Intervjuandet, transkriberingen av intervjuerna och 
analysen av dessa transkriberingar tar mycket tid i anspråk, men att det arbetet 
går förhållandevis bra att anpassa efter vårt sätt att strukturera upp vårt 
arbete(Bryman, 2011). Vi anser att de praktiska fördelarna tillsammans att vårt 
arbetes ansats tillgodoses väl med att kunna få ta del av den intervjuade 
personens djupare funderingar över sina åsikter om deras verksamhets 
införande av ett nytt affärssystem.  
 
I princip alla olika typer av strukturer för intervju (semistrukturerad intervju, 
ostrukturerad intervju, intensivintervju, kvalitativ intervju, djupintervju, 
gruppintervju, mm) förknippas med kvalitativ forskning (förutom strukturerade 
intervjuer och standardiserade intervjuer) (Bryman, 2011). Även om de olika 
kvalitativa intervjutyperna kan ses som relativt lika varandra, skiljer de sig i sin 
fokusering och i vilka områden som de olika typerna passar. I vårt fall ville vi inte 
styra vår deltagare i intervjun mer än nödvändigt. I ett optimalt scenario hade vi 
önskat att kunna använda oss av en ostrukturerad intervju där vi med minimala 
medel leder in vår intervjudeltagare i ett samtal där den fritt får berätta om sina 
upplevelser och reflektioner. En positiv effekt av detta skulle vara att vi inte 
skulle gå miste om viktig information och områden, utan att respondenten har 
fritt spelrum för att kunna ta upp alla former av problematik och synpunkter om 
 12 
sina viktigaste aspekter. Vi som forskare kan inte alltid förlita oss på att de 
intervjuade personerna har denna struktur av att kunna berätta sin hela historia 
i ett bra flöde och upplägg. I vårt fall var det viktigt att vi styrde in respondenten 
på olika områden, för att underlätta för vår respondent att dels komma ihåg sina 
upplevelser och att vägleda dem i sitt berättande. Vi har därför valt att använda 
oss av en semistrukturerad intervju. Som Bryman (2011) förklarar 
semistrukturerade intervjuer, menar han att det täcker många olika exempel av 
intervjuer. Det handlar i regel om en situation där intervjuaren har en 
uppsättning av frågor som generellt sett kan beskrivas som en intervjuguide. 
Frågorna brukar också vara mer allmänt formulerade än vad som är fallet vid 
strukturerade intervjuer (Bryman, 2011).  Bryman (2011) menar också att 
intervjuaren har en viss benägenhet att, vid semistrukturerade intervjuer, ställa 
ytterligare frågor (uppföljningsfrågor) till det som uppfattas vara viktiga svar, 
för att på så sätt få en mer djupgående information.  
 
Vår intervjuguide skapades utefter vår modell vi konstruerade i 
litteraturstudien. Som stomme till vår intervjuguide, listade vi först upp våra nio 
funna problemområden, därefter konstruerades detaljerade frågor för varje 
problemområde för att få ytterligare djup och förståelse för hur respondentens 
har upplevt dessa områden vid deras implementering. Under två etapper 
intervjuade vi vår respondent som gav oss en nyansrik berättelse om deras 
implementering. 
2.3.3 Respondenternas profil 
 
Eftersom uppsatsen kommer att undersöka situationen för små och medelstora 
företag är det viktigt att våra respondenter stämmer in med de kriterier på 
antalet anställda och omsättning som små och medelstora företag har. Företagen 
ska vara svenska och verka på svenska marknaden, för att vi ska kunna jämföra 
ifall det finns skillnader eller likheter mellan internationella och svenska företag.  
 
Vi eftersträvade att komma i kontakt med företagens IT-ansvariga, då vi anser att 
de mest troligt har den största i företagets implementering. Ifall inte företaget 
har en IT-ansvarig, riktar vi oss åt Teknik-, ekonomiansvarig. 
 
Respondent till vår kvalitativa studie komma att tas ut efter att vi fick in 
resultatet av vår enkät. Genom resultatet kunde vi finna ett företag som har 
upplevt många hinder och problem under sin implementering. 
2.4 Säkra kvaliteten 
 
Sammanfattningsvis och avslutningsvis diskuteras nedan tillvägagångssätten för 
att erhålla en kvalité på vårt arbete. Vi vill säkerställa att information är 
tillförlitlig och giltig, vilket Bryman (2011) påpekar är viktigt oberoende vilken 
metod för datainsamling man väljer. Termerna validitet och reliabilitet tenderar 
att vara sammankopplade, men i syfte att förenkla den källkritiska diskussionen 
har vi valt att separera dessa termer. Hög validitet och reliabilitet måste dock 
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kombineras för att en studie ska anses vara trovärdig. Det är möjligt att uppnå en 




Figur 2 Illustration över validitet och reliabilitetsbegreppen (Björklund och Paulsson 2003) 
 
 
Reliabilitet förklaras med hur tillförlitligt ett arbete är, vilket rör frågan om 
huruvida resultaten från en undersökning blir densamma om undersökningen 
genomförs på nytt, eller om de påverkas av slumpmässiga eller tillfälliga 
betingelser (Bryman, 2011).  Det faktum att vi använt oss av semistrukturerad 
intervju säkerställer materialets validitet eftersom att respondenternas verkliga 
åsikt med hög sannolikhet framkom. Under intervjun var vi noga med att inte 
ställa ledande frågor och lyssna på vad som sades för att kunna ställa följdfrågor. 
Enligt Bryman (2011) kan miljö, otydliga och ledande intervjufrågor påverka 
resultaten så att reliabiliteten blir låg. När vi efterhand lyssnar på vårt inspelade 
material, upptäckte vi att vi inte alltid var neutrala. I vissa fall ställde vi frågor 
som kan ses som ledande och frågor som skulle kunna färga respondenternas 
svar. Men detta tar vi som lärdom då vi anser att vi gjort vårt yttersta och har 
strävat efter att hålla vårt arbete med så hög reliabilitet som möjligt.  
 
Validitet kan översättas relevans, vilket Bryman (2011) belyser med att man ska 
säkerställa att det insamlade materialet är relevant för studien, och att man 
faktiskt undersöker det man ämnar undersöka. Vi anser att vår validitet är hög, 
då vi menar att vi har undersökt det som var vår tanke att undersöka, vi 
planerade väl hur vi skulle utföra vår insamling och även vilka frågor och teman 
som skulle vara med i vår intervjuguide och enkät. De företag vi har att ha med i 
vår studie befinner sig i en liknande situation vilket gör att vi kan se tydliga skillnader 
och likheter mellan organisationerna. Detta leder till att validiteten ökar i vårt arbete. 
Då även dessa organisationer är relativt olika och arbetar inom flera olika branscher 






2.5    Neutrala forskare 
 
Vår ambition är att få detta arbete trovärdigt och verkningsbart och kommer 
därför göra vårt yttersta för att tänka på vår strävan av neutralitet. Vi anser att 
det är viktigt att vi, som undersökare, har ett subjektivt synsätt med en neutral 
inställning för att inte färga framställandet av resultatet. Vi försöka att se 
situationen ur kundernas perspektiv och gå utanför den kunskap och historia 
som vi själv har skapat sig under dels utbildningen och i arbetslivet, för att inte 
ta med övriga färgande analyser som inte rör dessa kunders reflektioner över 
deras situationer. Inte heller ska våra frågor avspegla våra egna åsikter, utan i 







































3. Teoretiskt ramverk 
 
I följande kapitel presenteras den teoretiska referensram som ligger till grund 




ERP är en akronym av ”Enterprise Resources Planning”, vilket syftar på 
integrerade IT-system som hanterar en verksamhets informationsflöden. 
Vanligtvis är systemet ett branschspecifikt stöd som kan hantera de flesta 
processer som kan behöva stöd i verksamheten. ERP system benämns i Sverige 
ofta som affärssystem (Magnusson & Olsson, 2008). 
 
Leverantör 
Med leverantör syftar vi på den som levererar en systemlösning till kund och 
även står för en stor del av implementeringen hos kund. Det är leverantören som 
är ansvarig för att möta kundens krav och att leverera en funktionsduglig 
produkt (Collin, 2003)  
 
Verksamhet 
Verksamhet avser i denna uppsats ett företag eller en del av ett företag, så som 
en koncern inom ett företag. 
 
Kritisk faktor 
Med kritisk faktor syftar vi på det engelska begreppet Critical Sucess Factor 
(CSF) och är benämningen på faktorer som påverkar huruvida projektet blir 
framgångsrikt eller inte (Magnusson & Olsson, 2008). Eftersom fokus i denna 
studie är på implementeringsprocessen kommer de kritiska faktorer som nämns 
beröra detta område.  
 
Projekt 
Projekt är en arbetsuppgift som ska genomföras inom vissa givna ramar, t.ex. i 
fråga om tid och ekonomi (LIO, 2010). Ett projekt i denna uppsats avser en 
implementering av ett affärssystem hos ett företag.  
3.1.1  Affärssystem 
 
Eftersom denna studie fokuserar på införande av affärssystem i en organisation, 
presenteras i detta avsnitt en beskrivning av begreppet affärssystem dess 
uppbyggnad och karaktär. 
 
Affärssystem är ett datorbaserat system designat för att behandla en 
organisations transaktioner och att underlätta en integrering av planering, 
produktion och kundhantering. En benämning för affärssystem är 
standardiserade verksamhetsövergripande systemstöd (Magnusson & Olsson, 
2008). Dock är det ej standardiserat så att varje bransch har en typ av system, 
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utan snarare att en leverantör kan erbjuda en viss standardlösning för en viss 
bransch. Att ett affärssystem är verksamhetsövergripande syftar på att den har 
kontroll över hela verksamhetens data. 
 
Eftersom affärssystem oftast förekommer i standardlösningar är det av stor vikt 
att välja rätt, det som är bäst lämpad för ens verksamhet. Affärssystem är baserat 
på modulhantering där man kan anpassa systemet efter specifika behov och 
modeller. Detta leder till att man enklare kan genomföra ändringar i delar av 
systemet och vidareutveckla verksamheten, utan att skapa stora förändringar i 
helheten. 
 
Affärssystem är ett begrepp som kan syfta på olika typer av 
verksamhetsstödjande informationssystem. System kan exempelvis vara 
klassade som SOA (Service Oriented Arcitecure), EAI (Enterprise Application 
Integration) eller det mer använda begreppet ERP (Enterprise Resource 
Planning). Skillnaden mellan dessa är av mindre betydelse då syftet är det 
samma, skillnaden ligger i den tekniska strukturen. När vi i vår studie använder 
begreppet affärssystem syftar vi på ERP system, vilket även är en vanlig 
definition inom branschen. 
 
 
Figur 3. Traditionell uppfattning om affärssystems funktioner. Egen bearbetning, Magnusson & Olsson, 2008, 
s.12 
  
De första affärssystemen kom på tidigt 90-tal. Tidigare användes beteckningen 
Management information systems (MIS) som verkade för att enbart säkerställa 
chefers informationsbehov (Magnusson & Olsson, 2008). Man kan säga att en av 
de huvudsakliga funktionerna med affärssystem är att det ska täcka alla 
basfunktioner i en verksamhet. Leverantörer av affärssystem förespråkar 
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bakomliggande databasstruktur där man använder sig av centralisering av data 
och lagring. Detta ger goda förutsättningar för realtidsanpassad data i systemet 
och användarna kan bruka samma definitioner och strukturer (Magnusson & 
Olsson, 2008). Företaget använder sig vanligtvis av endast en databas som är 
kopplat så att alla delar i företaget kan använda den. Detta möjliggör behandling 
av realtidsdata och ett smidigt informationsflöde. T.ex. ett lager alltid se aktuella 
lagersaldon. 
Affärssystem är en mjukvara som är lätt att anpassa till olika slag av företag, och 
den är enkel att skräddarsy enligt företaget behov. 
3.1.2 Implementering 
 
Ordet implementering syftar på den praktiska tillämpningen av en metod för att 
uppnå ett specifikt resultat. Med implementeringsfasen av ett affärssystem syftar 
man på införandefasen av ett system. Fasen inleds i och med att verksamheten, 
som avser att införa systemet, har upphandlat en produkt från en leverantör och 
påbörjar införandet i verksamheten. När en implementering avslutas är mer 
svårdefinierat. Många moment i implementeringen sträcker sig över en lång tid 
och avslutas inte bara för att implementeringen tar slut.  
 
Implementeringen i sig är den mest kritiska faktorn för en framgångsrik 
affärssystemsinvestering och denna fas är oftast mycket kostsam. Vad som 
betecknar en lyckad implementering hänger mycket på hur förväntningarna ser 
ut och om det kan uppnås, framförallt berör det då funktionalitet och 
användarvänlighet. 
 
Målet med en implementering är att på ett så effektivt sätt som möjligt föra in 
affärssystemet i verksamheten, få användarna att börja nyttja systemets 
funktionalitet och genomdriva de förändringar i system eller verksamhet som 
krävs. Implementering berör alltså både strategiska förändringar i 
verksamheten och förändringar i systemmiljön. 
 
Enligt Magnusson & Olsson (2008) finns det fyra stycken övergripande strategier 
för att genomföra en implementering, beroende på hur omfattande projektet är 
och vilka tidsramar man har. Dessa strategier är: 
 
 Big bang - Den mest extrema strategin som syftar på att man under så 
kort tid som möjligt för in hela systemet i verksamheten 
 Mini Big bang - Som en ovan fast i mindre skala 
 Fasad per modul - Här sker en långsam övergång där man fasar in 
systemmodul efter systemmodul in i verksamheten.   
 Fasad per site - Samma som ovan fast där man istället fasar in enhet efter 
enhet in i verksamheten istället för modul.  
 
Då varje implementeringsprojekt är unikt är det svårt att veta vad man kommer 
att möta för problem på vägen. Det finns många faktorer som är svåra att 
förutspå även om man är väl förberedd och har gjort en god förstudie.  
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3.2 Riskfaktorer  
 
Vi har utfört en omfattande litteraturstudie där vi använt oss av böcker och 
artiklar som behandlar tidigare forskning på riskfaktorer och problematik inom 
implementeringsarbeten av affärssystem.  Av litteraturstudien har vi skapat oss 
en förståelse och extraherat vår egen modell över vilka problemfaktorer ett 
företag kan stå inför vid ett implementeringsarbete. Vi kom tillslut fram till nio 
stycken problemfaktorer: tekniska, organisationsförändring, bristande 
ledningsstöd, projektstrategi, utbildning, motstånd, säkerhet, projektledning och 
leverantörsrelationer. 
Dessa riskfaktorer kommer följa oss genom hela arbetet, och vi redovisar dem 
mer i detalj, en och en, här nedan. 
 
Tekniska problem 
Den tekniska passformen syftar på hur väl ett affärssystem integreras med de 
kvarvarande, befintliga systemen, när både den äldre hårdvaran och 
programvaran behålls.                         
 
Idag är det vanligt förekommande är att företag sitter på en stor uppsättning av 
redan existerande system (Finney & Corbett, 2007). Underhållet av de olika 
systemen kan vara komplex då dess utvecklare inte längre finns kvar och 
dokumentationen är bristfällig eller att den använda tekniken inte längre stöds 
(Magnusson & Olsson (2008).  
 
För ett företag som ska implementera nytt affärssystem bör studera de befintliga 
systemen och vilka behov dessa system tillfredsställer (Magnusson & Olsson, 
2008).  Eftersom tanken med det nya affärssystemet är att det skall vara 
verksamhetsövergripande skall det med största sannolikhet ersätta en rad olika 
system. Vid ett scenario där något av de befintliga systemen tillfredsställer ett 
behov som det nya affärssystemet inte kan täcka krävs en noga översikt över hur 




Vid en implementering av ett affärssystem innebär det i de flesta fallen att 
organisationen ser över hur de utför sina arbetsuppgifter (Magnusson & Olsson, 
2008; Sullivan, 2009). BPR är en akronym för Business Process Re-engeneering. 
Detta är en teknik för att beskriva hur ett företag fungerar eller borde fungera, 
samt arbetar för att effektivisera och förbättra arbetsprocesser (Sullivan, 2009). 
Organisationer som använder en väl genomtänkt BPR i samband med en 
implementering brukar uppleva ett affärssystemsbyte som smidigare och 
enklare.   
 
De val som görs av en organisation under en implementering kan ha långtgående 
effekter efter dess slut. Även då affärssystem lyfts upp som en standardiserad 
lösning som är uppbyggd för utföra processer enligt bästa praxis, har varje 
organisation sina egna unika behov som kan kräva en kombination av 
systemändringar, anpassningar, och operativa förändringar (BPR) för att uppnå 
tillfredsställande resultat.   
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I en studie på av affärssystem, har Sullivan (2009) identifierat hur organisationer 
kan agera i brist på passning mellan det levererade systemet och befintliga 
affärsprocesser. Företag kan välja att använda den affärspraxis som är inbyggd i 
affärssystemet, göra nödvändiga ändringar i interna processer och strukturer 
som krävs. Alternativt kan organisationen använda systemet som levereras utan 
att anpassa befintliga affärsprocesser, och då acceptera luckor i lösningens 
funktionalitet. Ett tredje variant, och också den mest förekomna, är att 
skräddarsy affärssystemet för att möta specifika affärsprocessernas behov i 
kombination med operativa processförändringar. 
 
Ganly (2011) menar att större organisationer ofta väljer en mer skräddarsydd 
lösning medan mindre företag tenderar att välja standardlösningar. Med stora 
anpassningar ökar risken för att misslyckas, eftersom det vanligtvis ökar 
projekttid och kostnader. Systemanpassningar kan även innebära att man håller 
fast vid dålig praxis, vilket minskar de potentiella fördelarna med det nya 
systemet och ökar komplexiteten i framtida uppgraderingar (Ganly, 2011). 
 
Valet av affärssystemslösning innebär ett viktigt beslut om budget, tidsramar, 
mål och resultat, som kommer att forma hela projektet (Nelson & Somers, 2001a; 
Magnusson & Olsson, 2008). Nelson & Somers (2001a) menar att valet av rätt 
affärssystem som bäst motsvarar de organisatoriska behoven av information och 
processer är avgörande för att säkerställa minimal modifiering och ett 
framgångsrikt införande och användning av systemet.  Att välja fel affärssystem 
kan innebära en investering i en arkitektur och mjukvara som inte passar 
organisationens strategiska mål eller dess affärsprocesser. 
 
Stöd från högsta ledningen 
Detta är den faktor som i både Nelson & Somers (2001a), Kamhawi & 
Gunasekarans (2009) och Finney & Corbetts (2007) forskning nämns som en 
den mest relevanta framgångsfaktoren för ett införande av affärssystem då 
ledningen har ett stort ansvar hur ett nytt system mottas av övrig personal i 
verksamheten. 
 
Ledningens roll i ett införande av ett nytt affärssystem innefattar att utveckla en 
förståelse för möjligheter och begränsningar av IT, upprätta rimliga mål för IT-
system, uppvisa ett starkt engagemang för ett framgångsrikt införande av IT och 
kommunicera företagets IT-strategi till alla anställda. Ganly (2011) belyser 
ytterligare vikten av att sprida engagemang och Finney & Corbett (2007) 
tillägger att ledningen även har som uppgift att besitta en övergripande syn på 
organisationen för att kunna förutse eventuella glapp som kan uppstå. 
 
Affärssystem påverkar hur hela verksamheten fungerar och därför bör ledningen 
inte ensamt ha ansvar för projektet. Genom att involvera anställda i alla led i 
verksamheten skapar man ett större engagemang på alla nivåer. Dock är det 
viktigt att stöd från högsta ledningen erhålls, ihållande och synligt i projektets 





Affärssystemsimplementeringar är ett komplext och riskfyllt projekt. För att 
skapa goda förutsättningar är det viktigt att skapa en god projektplanering som 
hanterar aktiviteter och utmaningar i projektet (Rayner, 2010). Nelson & Somers 
(2001a) anser att tydliga mål för ett projekt är väsentlig för dess framgång.  
 
Den inledande fasen av ett projekt bör inledas med en konceptualisering av de 
visioner, syften och mål för projektet och ge en tydlig koppling mellan 
verksamhetsmål och företagets IS strategi och möjliga sätt att uppnå dessa 
uppsatta mål (Rayner, 2010).  
 
Nelson & Somers (2001a) anger tre faktorer vid en projektplanering som ofta 
konkurrerar med varandra och har ett sammanhängande mål som måste 
uppfyllas för en framgångsrik implementering. Dessa tre faktorer är projektets 
omfattning, tid och budget. Många affärssystemsimplementationer misslyckas 
med att bedöma projektets omfattning som en följd av bristande definierad 
planering (Nelson & Somers, 2001a).  
 
Budgetering är på många sätt en styrande faktor. Många organisationer strävar 
efter att förbättra sin ROI (avkastning på investering) för sitt affärssystem 
genom att minska kostnaderna för projektet. Ett effektivt sätt de gör detta på är 
att förhandla med leverantörer för att minska avgifterna för mjukvarulicenser. 
Ett annat sätt att minska projektkostnaderna är att minska 
implementeringsbudgeten, vilket tyvärr ofta leder till projektet misslyckats. De 
områden där resurssparande åtgärder ofta sker är i förändringsledning, 
utbildning och projektförvaltning. Dessa tenderar att ses som dyra omkostnader, 
snarare än som vitala komponenter av affärssystemets framgång. Otillräcklig 
förståelse för kostnader i samband med genomförandet och de ändringar som 
behövs, kan också leda till otillräcklig budget (Ganly, 2011). 
 
Utbildning  
Utbildning av användare för ett nytt system är en mycket viktig del av 
implementeringen och är idag en fråga som diskuteras i allt större grad. Brist på 
utbildning av användare har ofta omnämnts som den viktigaste förklaringen till 
problem vid affärssystemsinförande.  I takt med att affärssystem utvecklas och 
ökar i komplexitet, ökar också kraven på utbildning (Nelson & Somers, 2001b) 
Även om många företag använder konsulter för att hjälpa till under 
implementeringen är det viktigt att kunskap överförs från konsulten till interna 
medarbetare (Nelson & Somers, 2001a). 
 
Mätningar visar att ett nytt affärssystem kan ha en inlärningskurva på 6 
månader i början av projektet och det är därför en god idé att påbörja utbildning 
i ett så tidigt skede som möjligt (Nelson & Somers, 2001a). Utbildning hanteras 
på olika sätt och påbörjades under olika faser av projektet. Företag tenderar att 
misslyckas med att upprätthålla fortlöpande utbildning under hela 
systemlösningens livscykel och istället endast utför en omgång av utbildning i 
tidigt skede och förbiser behovet av fortsatt utbildning. Detta gör att 




Ganly (2011)menar också att ett annat stort problem är att utbildningen i många 
fall bara innehåller utbildning till få användare, som senare skall agera i rollen 
som utbildare av resterande användare i verksamheten. Resultatet av detta är att 
kraven på utbildarna blir höga och risken att misslyckas ökar. Ett resultat av 
dåligt utbildade användare är förhindrad acceptans av affärssystem, och kan 
begränsa fördelarna av ny funktionalitet. 
 
Motstånd 
På förhand är det lätt att anta att ett nytt system alltid innebär fördelar och på så 
sätt borde få en positivt bemötande från användarna. Men en systemändring 
innebär ofta rutinändringar och kan resultera i en ökad ansträngning för 
användarna, vilket kan uppfattas negativt (Nelson & Somers, 2001a). Målet är att 
se till att användarna accepterar och omfamnar förändringar som påverkar 
deras användning av systemet, och att det inte finns någon negativ inverkan på 
deras förmåga att bedriva den dagliga verksamheten (Phelan, 2010). Man bör 
därför vara tydlig med vilka fördelar och kommunicera ändamålet med 
systemändringen.  
 
Motstånd till en förändrad systemmiljö hos användarna påverkar kraftigt hur 
resultatet av systembytet blir. Det kan vara problematiskt att uppfylla de 
förväntningar som byggts upp av användarna, en framgångsrik hantering av 
användarnas förväntningar har visat sig vara relaterade till hur framgångsrikt 
resultatet av systeminförande blir. Det är viktigt att förväntningarna ligger i linje 
med resultatet och att man förvaltar förväntningar genom alla steg i 
genomförandets livscykel. Det är lätt hänt att kunden får en övertro på 
funktionerna i systemet och trots en till början positiv syn från verksamheten 
kan systemet få för höga förväntningar på sig genom ouppfyllda lovord från 
säljaren och resultera i motstånd till systemet (Nelson & Somers, 2001a). 
 
Phelan (2010) menar även att ett motstånd till ett system inte enbart föds ur 
ouppfyllda förväntningar, utan en annan viktig faktor är användarvänligheten i 
systemet. Användarvänlighet syftar på i vilken grad ett visst system uppfattas 
vara relativt fritt från fysisk och mental ansträngning i användarens interaktion. 
Användarvänlighet är idag ett viktigt försäljningsargument och något som 
affärssystemsaktörerna hela tiden försöker utveckla.  
 
Säkerhet 
När man skapar en förändring i sin tekniska miljö är det vanligt att man inför nya 
säkerhetsstandarder. Detta kan innebära att man exponerar känslig information 
eller att det skapar konflikter i systemet. Ett nytt system kan till exempel 
innebära att tidigare manuella rutiner, eller rutiner som utfördes på separata 
program, utförs på den nya systemplattformen. Om dessa rutiner innehåller 
känslig information medför det nya riskfaktorer. Det kan innebära att roller och 
behörigheter överlappar varandra på ett sådant sätt att enskilda individer får 
rättigheter som inte överensstämmer med deras befogenheter (Nelson & 
Somers, 2001a). Verksamheter bör inte helt förlita sig på leverantörers 
marknadsföring och påståenden om säkerhetsfrågor. Inom verksamheten måste 
man själva testa säkerhetsfunktioner för att garantera att de är integrerade med 
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resten av systemet och att det inte finns kryphål för obehörig åtkomst (Phelan, 
2010). I implementeringsfasen är det viktigt att ha god förståelse för de 
eventuellt problematiska säkerhetsfaktorerna och hur man skall bemöta dem. 
    
Projektledning 
En effektiv projektledning säkerställer att affärssystemet kommer att 
genomföras enligt den planerade ordningen. En god projektledning skall skapa 
en effektiv kommunikation och samspel inom verksamheten. Likaså säkerställer 
en effektiv projektledning att många rutinmässiga aktiviteter kan automatiseras 
framgångsrikt av systemet, särskilt för organisationer där många manuella 
processer är vanliga. En sådan ökad automatisering kommer att påskynda 
processtid och minimera risken med mänskliga slarvfel. Således kommer 
produktiviteten ökas, vilket leder till en högre operativ nytta. Tvärtom är en 
dåligt skött projektledning en stark bidragande anledning till en misslyckad 
implementering. Zhuna et al. (2010) menar att resultatet av en dålig 
projektledning i många fall leder till stopp i den dagliga verksamheten och 
försenar exempelvis produktion Ett annat resultat av dålig projektledning kan 
vara att det minskar användares moral och leder till att inställning till 
affärssystemet påverkade negativt (Zhuna et al. 2010). 
 
Det är viktigt med en god projektledning över hela projektet från det man inleder 
projektet tills avslut. I en projektledning berörs allt ifrån organisatoriska, 
mänskliga och politiska områden.  Frågor så som projektets storlek, kartläggning 
av kompetens, och projektstruktur (Nelson & Somers, 2001a).   
 
Relationen mellan kund och leverantör  
Hur väl relationen mellan systemleverantör och kund fungerar har en avgörande 
betydelse för hur framgångsrikt ett systembyte blir. När man inför ett nytt 
affärssystem tar man i regel på sig ett långt åtagande. Det kommer alltid att 
finnas nya moduler och versioner att installera som kräver någon form av 
återkommande interaktion med leverantören. Följaktligen utgör hur väl 
leverantörsrelationen och dess support fungerar, en viktig faktor (Nelson & 
Somers, 2001a). 
 
Grunden för en väl fungerande relation mellan kund och leverantör är en väl 
fungerande implementeringsfas där en god kommunikation och förståelse är 
nyckelfaktorer. Det är av stor vikt för kunden att kunna förmedla sin kravbild på 
systemet, och för leverantören att förmedla om kravbilden är rimlig och 
uppnåbar (Zhuna et al. 2010). Vidare påverkar relationen med leverantören hur 
systemet mottags av användarna och hur vida det skapas ett motstånd till 











Genom vår teoridel har vi skapat oss en bättre förståelse för 
implementeringsproblematik och vad som de befintliga empiriska studierna 
inom ämnet visar. Nedan följer resultatet av den enkätundersökning och intervju 
som genomförts i vår studie. I både intervju och enkät arbetar vi efter vår modell 
av de nio problemområden som vi har extraherat ur vår litteraturgenomgång. 
Intervjufrågor och enkätundersökningsfrågor presenteras under bilagor. 
4.1 Enkät 
 
Här nedan presentera vi det resultat vi fick av de 16 respondenterna i vår 
enkätundersökning. Resultatet redovisas fråga för fråga med de sammanställda 
svaren presenterade i grafer.  
 
Har ni upplevt tekniska svårigheter vid införandet av nytt affärssystem? 
Denna fråga ser flest respondenter som mycket problematiskt av alla 
enkätfrågor. Det är en stor spridning av svarsresultat där många även svarar att 
de upplevt låg problematik. Vi kan utläsa att detta område upplevs antingen 




Har ni upplevt problem med eller brist av stöd från högsta ledningen vid 
införandet av affärssystemet? 
Här observerar vi att ett högt antal respondenter som inte upplevt problematik i 
frågan. Det finns företag som bedömt problemområdet även på mellan nivå och 
högre nivå. Trots det ser att företagen uppfattar denna fråga som relativt 









Har ni upplevt en brist eller problem med utbildning av användarna i  
det nya systemet? 
I denna fråga ser vi att många respondenter har upplevt problemområdet som 
mellanstort/halvstort. Det är få som bedömt brist på utbildning som ett 




Har ni upplevt något motstånd till det nya systemet hos användarna? 
Här ser vi att enkätsvaren visar en stor spridning av företags bedömning av 
problemområdet. Det är ett antal företag som bedömer motstånd till systemet 
som lågt eller ett icke befintligt problem men desto fler som upplever den som 




Har ni upplevt några problem med säkerheten vid införandet av det nya 
affärssystemet?  
Resultatet i denna fråga visar att säkerhetsproblematik är ovanlig och när den 
upplevs är det i liten skala. Denna fråga är den som upplevs minst problematisk 
av alla frågorna i vår enkät. De flesta företag svarar att det upplevs mycket lågt 
och ett få antal svarar att säkerhetsproblematik upplevs som mellanstort 




Uppstod det problem med relationen mellan er och leverantören vid 
införande av det nya affärssystemet? 
Här kan vi se en stor spridning av svarsresultat. Det är ingen av företagen som 
upplevt relationen mellan dem och deras systemleverantör som mycket 
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problematisk eller som ett obefintligt problem. Vi ser att majoriteten av 




Har ni upplevt problem inom områdena för budget, avtal eller planering 
rörande affärssystemsbytet? 
I denna fråga ser vi även här en stor spridning på resultatet och en relativt jämn 
spridning. Det är endast två stycken företag har upplevt området som mycket 
problematiskt och resterande svar jämt fördelade från en syn på 
problemområdet som obefintlig till mellanstort. 
    
 
 
Har ni haft problem med att anpassa systemets funktionalitet efter er 
verksamhet? Alternativt anpassa verksamheten efter systemet? 
Här kan vi se att nästan hälften av företagen i undersökningen har upplevt 
mycket problem i detta område. En viss spridning finns men det är flest antal 
företag som upplevt området som ett ganska stort problem. Det är ingen av 















Upplevde ni några problem med projektledning vid införandet av ert 
affärssystem? 
Vi ser att ingen av företagen har upplevt projektledning som ett obefintligt 
problem eller ett mycket stort problem. Det är flest antal företag som svarat att 




Med denna enkät fick vi en uppfattning på hur våra respondenter ser på våra nio 
problemområden vid implementering. Vi kommer senare att analysera intervju 
och enkätsvar mot varandra.  
4.2 Intervju 
 
I detta avsnitt presenteras den data som erhållits genom den djupgående 
intervjun av vår intervjurespondent samt bakgrundsinformation om företaget 
och deras implementationsarbete.  
 
För att underlätta flödet i texten kommer det anonyma företaget som medverkar 
i vår intervju att kallas för High Ground och vår respondent kommer gå under 
det fingerade namnet Johan.  
4.2.1 Bakgrundsinformation om företaget 
 
High Ground är en verksamhet som verkar inom branschen för infrastruktur. De 
bygger allt ifrån motorvägar, järnvägar till sjukhus samt underhåller till exempel 
tunnelbanor. De har huvudkontor i Västerås och har några små kontor utspridda 
i landet.  
 
År 2008 köpte High Ground en av de större privata konkurrenterna på 
marknaden. I samband med uppköpet ville koncernen skapa en enhetlig 
systemlösning mellan det uppköpta företaget och den ursprungliga 
organisationen. Det blev ett hastigt beslut och beslutet föll på att använda sig av 
det affärssystemet som den tidigare konkurrenten använde sig av. Det 
ursprungliga High Ground blev då i detta fall ”tvungna” att byta sin tidigare 
lösning av affärssystem, som var en splittrad lösning med bland annat Excel och 
affärssystemet Visma. Johan berättar att beslutat var förhastat och hela projektet 
var ogenomtänkt. När Johan tittar tillbaka på projektet anser han att projektet 
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var dömt till att misslyckas. De hade ingen tidigare intern kunskap om det svåra 
arbetet med att föra in ett nytt affärssystem.  
 
Johan var med under den implementationen och gav oss en prestigelös och ärlig 
syn på deras upplevelser där han erkänner High Grounds brister över hur 
situationen har hanterats. High Grounds implementeringsprocess kantades av 
mycket problematik och det var därför väldigt intressant för oss att få höra deras 
historia. High Ground har fått lära sig mycket genom den hårda vägen under 
implementeringsprojekt och Johan tror nu att de har fått en betydligt högre 
kunskap inom organisationen för att klara en liknande situation mer skonsamt. 
Detta är något de kommer ha användning av, då det redan nu har tagit beslut om 
att pensionera det precis implementerade systemet, för att återigen införskaffa 
sig ett nytt affärssystem. Denna gång menar Johan att de är betydligt mer 
förbered och har utfört en noggrann undersökning av vad 
affärssystemsmarknaden har att erbjuda och vad som funktionellt passar dem 
bäst.  
 
De anser att deras nyss implementerade affärssystem mest innehåller verktyg 
för ekonomi och rapportering. Dess lönerapportering räcker till exempel inte till 
och inköpsfunktionaliteten fungerar dåligt osv. High Ground har nu även fått in 
större projekt och växt som företag vilket har resulterat i att de saknar verktyg 
för att ta hand om sitt ökade behov av ny funktionalitet. Johan nämner bland 
annat att kompetenskartläggning saknas, något som de nu gör i Excel. Därför 
kommer de nu att pensionera sitt nyss implementerade affärssystem och 
återigen påbörja ett nytt införande av ett annat affärssystem. Detta visar hur 
kostsamt ett misslyckat affärssystemsprojekt kan vara.  
4.2.2 Problematik funna i intervju 
 
Nedan presenterar vi vårt case av High Grounds implementation, som de utförde 
2008, utifrån den modell vi skapade med de nio kritiska problemområdena. 
 
Tekniska problem 
Enligt Johan upplevde High Ground inte direkt stora bekymmer av en teknisk 
karaktär under deras implementering. De pensionerade sitt system som de 
använde sig av tidigare, vilket gjorde att det inte behövdes göra några 
anpassningar för att kunna integrera sina befintliga system med det nya, för att 
bli enhetliga.  
Vid projektets inledning såg leverantören att någon ytterligare funktionalitet, 
utöver den som var möjlig med affärssystemet, inte var nödvändig, förutom en 
liten programvara för leverantörsfakturor som inte behövde nämnvärd 
integrering.  
Vid senare tillfälle visade det sig att High Ground inte kunde få all den 
funktionalitet som deras processer var i behov av, vilket i sig inte gav ytterligare 
problematik med systemintegrering, utan att de var tvungna till manuella 
handlingar och lösa arbetsuppgifter på annan väg. Det som sågs komplicerat men 
ändå inte som ett problem, var den data-migrering som skapades av att två 
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tidigare organisationer skulle konvertera och integrera sin data i en gemensam 
databas.  
 
”Vi mötte ett problem när vi konvertera data. Vi skapade en egen kodsträng för 
konvertering av data, en konverteringsmall. Denna verkade mellan Visma och vårt 
kommande system. Det var rent tekniskt det svåraste. Rent hårdvarumässigt var 
det ej ett problem.” (Johan, 2011). 
 
Ny hårdvara införskaffades, vilket High Ground inte såg som problem rent 




Allt blev väldigt förhastat menar Johan. High Ground ansåg inte att de 
prioriterade att lägga mer tid på att någon särskild förundersökning inför deras 
införande av affärssystemet. Johan menar att det blev en blandning av att 
anpassa sina processer efter affärssystemets sätt att utföra aktiviteterna på, och 
att ”skruva” till affärssystemet så att det anpassas till hur High Ground var van 
att jobba sedan tidigare. Denna urvalsprocess var mycket i händerna på 
systemet, och vad systemet klarade av. 
 
”Vi fick helt enkelt förklara hur vi ville jobba och så fick vi antingen “Ja det går”/ 
“Nej det går ej” eller “ja vi kan göra en anpassnings”, från leverantören.” (Johan, 
2011). 
 
I vissa lägen ville High Ground utföra processer enligt deras vision, där en 
anpassning av affärssystemet skulle vara möjlig, men utvecklingskostnaden för 
denna anpassning av systemet skulle bli i deras fall bli väldigt dyr.  
 
”Det gällde att prioritera viktiga ändringar och kompromissa.” (Johan, 2011). 
 
Stöd från högsta ledningen 
Johan anser inte att de hade det nödvändiga stödet från ledningen som de hade 
behövt. När han ser tillbaka på situationen är det mycket han har att önska när 
det gäller engagemang från ledningen. Johan menar att under 2007 och 2008 var 
det väldigt körigt i hela företaget och ledningen tyckte att andra saker var 
viktigare.  
 
Den kommunikation som fanns mellan ledning och de personer som var berörda 
av affärssystemsbytet var inte av den typ som Johan önskade. 
 
”Ledningen frågade mest om man höll budget och planering en men det saknades 
ett aktivt stöd, ingen aktiv kommunikation.” (Johan, 2011). 
 
Johan hade hoppats på att en mer aktiv kommunikation där ledningen visat 
engagemang som i sin tur skulle smitta av sig bland användarna.  
 
”Det optimala vore exempelvis att ledningen var först ut med utbildning och även 
använde systemet. Samt sätta krav på systemet. Så har det inte varit.  Då kanske 
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inte heller resten av organisationen tycker det är så viktigt att gå på utbildning.” 
(Johan, 2011). 
 
Även fast ledningen bör ha lärt sig från den gjorde implementeringen, verkar det 
som att de får lika bristande stöd från ledningen i den implementering som de nu 
står inför.  
 
Projektstrategi/planering 
Planering och förstudie var ett område som blev väldigt åsidosatt berättar Johan.  
 
”Vi ingen strategi alls. Huvudkontoret sa att vi måste ha något gemensamt 
systemstöd inom en viss kort tidsperiod. Och då gällde det bara att sätta fart.  Så då 
hade vi ingen klar strategi.” […] ”så här mycket pengar har vi, nu skriver vi avtal, 
och så kör vi. Så hade vi avstämningsmöten och såna saker. Men ingen strategi.” 
(Johan, 2011). 
 
En liten form av projektplanering fanns i deras projekt men de förlita sig på vad 
leverantören föreslog och anpassa sig efter deras sätt att implementera ett 
affärssystem och deras sätt att jobba ihop.  
 
”Det mesta var styrt från deras håll. Eftersom vi hade egentligen inte en plan. Vi 
jobbade mest med att komma fram” (Johan, 2011). 
 
Johan menar att i och med att de inte hade någon tidigare erfarenhet internt av 
liknande arbete, var det många luckor i projektet. De hade inga delmål eller en 
tydligt uppsatt projektstyrning. Inte heller hade de någon plan för hur de skulle 
agera vid eventuella hinder i projektet. Johan vet inte vad som hade hänt ifall 
projektet hade behövt lämna företaget. Från deras huvudkontor var det väldigt 
prioriterat att funktionaliteten för ekonomi och redovisning kom igång inom 
deadline. Vad som hänt med projektet ifall även den funktionaliteten inte gått 
som planerat, vet inte Johan vad som hade hänt.  
 
Mycket av den övriga funktionaliteten höll dock inte den tänkta tiden de hade 
planerat. Johan menar att leverantören lovat att bli klar med mycket 
funktionalitet, som de i slutändan inte lyckades hålla. Viss funktionalitet 
lämnades över till High Ground vid slutet av den tidigare satta projekttiden, men 
som Johan berättar var i ett prototypstadie, där High Ground testade 
funktionaliteten som leverantören tog tillbaka för att vidareutveckla. Detta höll 
på en tid efter implementeringens utsatta deadline. Johan menar att eftersom det 
drog ut på tiden, påverkade det även konsulternas möjlighet att kunna prioritera 
High Grounds implementering, då de hade andra projekt att fokusera på vid 
sidan av High Ground, vilket påverkade att tiden drog ut väldigt långt för viss 
funktionalitet av systemet. Löne-funktionaliteten blev bland annat fyra månader 
försenat, inköp sex månader försenat, och reseräkningsmodulen kom aldrig 
igång. Systemets funktionalitet utökades kontinuerligt, och Johan uppskattar att 




Detta påverkade även deras planerade budget för projektet. Budgeten sprack och 
överskreds ganska rejält. Johan ser att en av anledningarna till 
budgetövertrampet var att de hade underskattat de interna kostnaderna för 
projektet, hur många som skulle komma att bli inblandade och hur många 
timmar som behövdes.  Även konsulterna var betydligt fler än vad High Ground 
hade räknat med.  
 
Efter att implementeringen vad avverkad, har High Ground haft diskussioner och 
förhandlingar med leverantören om skadestånd, då High Ground anser att 
leverantören lovat många saker som de inte kunnat hålla. High Ground ger bland 
annat kritik att de använt sig av en juniorutvecklare som utan erfarenhet arbetet 
med en modul som tog för lång tid. Johan fyllde snabbt i att de själva har 
anställda som inte kan klassas som erfarna, men att han tycker att leverantören 
inte skulle debiterat fullt pris för denne konsult.  
 
Avtalen var utformade enligt hur leverantören vanligtvis brukar arbeta. 
Leverantören uppskattade tiden det skulle ta att utföra projektet, och debiterade 
med timfakturering för konsultkostnader. Enda fasta kostnader i projektet var 
licenser för systemet och viss support efter implementeringens slut. Den 
uppskattade tiden och budgeten visade sig bli underskattad. Johan menar att ifall 
de skulle utföra samma projekt med dagens kunskap, hade de utformat avtalen 
på ett annat sätt. High Ground har efter detta projekt, haft några mindre IT-
projekt där de tagit hjälp av en advokatbyrå för att kunna ta fram ett standard 
IT-avtal, vilket de har som grund när de utformar unika avtal med de olika 
leverantörerna i projekten. High Ground använder sig nu av enbart avtal med 
fast prisbild över konsulttid och övriga kostnader. Vilket Johan upplever har 
fungerat väl.  
 
Utbildning 
Johan upplevde en viss problematik med utbildning av användare i det nya 
systemet. Leverantören utbildade utvalda personal på High Ground, så kallade 
superusers. Dessa skötte sedan utbildning av övriga användare internt. 
Konceptet med att använda superusers och internutbildning tycker Johan har 
fungerat bra. Men han kan i efterhand se att de var naiva och utgick ifrån att allt 
skulle flyta på, och att resurserna för utbildningen borde varit i mycket större 
omfattning.   
 
”[…] vi kan se generellt är att vi lagt alldeles för lite tid på utbildning av 
användarna. Vi var väldigt naiva. […] Några av personalen kommer inte ihåg vissa 
saker under utbildningen, men vågar inte att fråga i efterhand, de som gjorde 
utbildningen, och då blev det ett motstånd till systemet, så blev det att vissa gjorde 
saker i Excel istället.” (Johan, 2011). 
 
Motstånd 
En viss negativ syn på det nya systemet uppstod i ett tidigt skede av 
implementeringen. Johan förklarar orsaken till detta. 
 
”För det första så var det inte tillräckligt med utbildning och hjälp första dagarna 
och veckorna, sen var inte all funktionalitet, som hade utlovats, på plats i början, 
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och i början så kom mycket löpande, och många saker hade inte testats så många 
felmeddelanden kom upp. Det var helt enkelt inte klart för uppstart.” (Johan, 
2011). 
 
Detta resulterade i att det saknades en tillförlitlighet till systemet. Ytterligare ett 
problem som Johan betonar är att systembytet i grunden var påtvingat från 
ledningen och i grunden inte var önskad av användarna.  
Förväntningarna på det nya systemet hos användarna var relativt låga då inga 
löften om ny funktionalitet gjorts. ” […]det var många som tyckte att det var 
enklare i det gamla systemet”  
 
Någon formell undersökning på användarnas syn på systemet har ej gjorts hos 
High Ground utan Johan har endast tagit del av åsikter informellt på 
arbetsplatsen. Johan har inte sett användarvänligheten som något problem i 
efterhand. Han förklarar att det äldre och deras nya system skiljer sig mycket i 
funktionalitet så det blir svårt att jämföra objektivt om det blivit högre eller lägre 
grad av användarvänlighet än tidigare.  
  
Säkerhet 
High Ground har en strikt IT policy vilket resulterat i att Johan inte har sett 
någon problematik med den generella IT-säkerheten, eller att man exponerar 
känslig information till fel person. I systemet har användarna olika roller med 
respektive tillgång till information. Johan förklarar att de har gjort en noggrann 
kartläggning av roller som fungerar väl för verksamheten. Säkerheten i och runt 
omkring systemet har fungerat väl från dag ett.  
 
Projektledning 
High Ground hade en strukturerad ansvarsindelning under 
implementeringsprojektet med en ansvarig för respektive modul i systemet. 
Utöver detta utsågs en projektledare som skötte den övergripande styrningen. 
Projektledaren saknade samma detaljerad insyn i det tekniska som 
modulansvariga hade, men gavs kontinuerliga lägesrapporteringar från 
respektive modulområde. Sedan fanns det en projektledare över dessa som 
skötte förhandling med leverantör och övergripande styrning, men som inte såg 
på tekniska detaljer. Trots denna välstrukturerade ansvarsuppdelning uppstod 
problem för High Ground.  
 
”Vissa modulansvariga kände inte samma engagemang för sin roll då det 
egentligen inte ville jobba med just det området. Det var helt enkelt inte rätt urval 
av personer i projektrollerna. Det var det största problemet i hela 
projektorganisationen” (Johan, 2011). 
 
Den dagliga verksamheten blev även lidande av systembytet då det fanns en som 
var anställd på heltid för projektet, projektledaren. Resterande inblandade hade 
sina vanliga åtaganden att sköta också. Johan anser att det var väldigt svårt för 
personer att ge tid åt sina ansvarområden utan att det påverkade deras vanliga 
arbetsuppgifter. På grund av brist på intern kompetens inom 
implementeringsprojekt fick High Ground förlita sig på leverantörens val och 
rekommendationer genom hela processen. 
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 Johan förklarar problematiken med deras kompetensbrist 
 
”[...]det var ju en möjlighet för dem att kunna debitera många konsulttimmar. 
Eftersom dom hade den expertisen och att vi inte hade något att säga till för att 
kunna sätta ner foten vid kritiska perioder” (Johan, 2011). 
 
Relation mellan kund och leverantör 
High Ground saknade en väl genomförd förstudie vilket resulterade i en 
obefintlig kravspecifikation eller genomarbetat avtal.  
 
”Vi hade inte gjort någon analys eller gjort en klar och tydlig kravspecifikation och 
ingen heller något bra avtal med leverantören, det var något vi insåg mer och mer 
under implementationsprojektet, och det försenade projektet, och då försöker man 
att skylla på leverantören så gott det går” (Johan, 2011) 
 
De problematiska situationer som detta resulterade i försökte High Ground lägga 
skulden på leverantören. 
 
”[...] det var något vi insåg mer och mer under implementationsprojektet, och det 
försenade projektet, och då försöker man att skylla på leverantören så gott det 
går.” (Johan, 2011) 
 
Även om Johan i efterhand är fullt medveten om att det till stor del var deras 
egna fel, blev relationen mellan High Ground och leverantören lidande. Med 
bristande funktionalitet i systemet krävdes leverantören på ersättning och 
omförhandling av avtal, vilket ledde till att även leverantören fick en negativ syn 
på High Ground som kund.  
En annan irritationsfaktor för High Ground var bristen på kompetens hos den 
tilldelade juniorkonsulten. 
 
”[...]de satte in konsult som inte riktigt hade en stor kunskap, som hade varit på 
företaget i 3-4månader. Och att det i en sådan situation hade kunnat dra ner priset 
till iaf 500kr per timme. Tar man fullpris för en konsult så förväntar man sig att 
man får vad man betalar för. Då tycker vi att det var dåligt från deras sida.”  
(Johan, 2011). 
 
Relationen försämrades mellan High Ground och leverantören under hela 
projektet, och idag är den på en relativt låg nivå där kontakten endast består av 
supportärenden vid vissa tillfällen. Relationen kommer att avslutas i samband 












I detta kapitel kommer vi först att diskutera hur applicerbar den tidigare 
forskningen är på de svenska mindre företagen. Vilka områden som skiljer sig 
och vilka som har likheter. Därefter kommer vi analysera vår modell genom att 
gå igenom de funna problemområdena i samma struktur som i tidigare delarna 
av uppsatsen. 
5.1 Analys av teorins applicerbarhet 
 
Vad vi kan utläsa av enkäten som helhet är att de problematiska områden som 
benämns i litteraturen upplevs hos våra respondenter. Även om spridningen på 
bedömningen i vilken grad man upplever frågan som problematisk är stor, ser vi 
att erfarenhet av problemen finns. Undantaget finner vi i frågan angående 
problem med säkerheten. Här ser vi att ingen upplever det som ett stort problem 
och de flesta företag svarade att de bedömer området som ett ringa 
problematiskt.  
Vi anser att detta är en distinktion mellan stora företags större sårbarhet mot 
skadegörelse och intrång, samtidigt som sekretess och känslig information blir 
mer frekvent då större företag i större utsträckning har separerade enheter där 
det kan vara av större vikt att information innefattas av högre sekretess både 
internt och externt.  
 
Detta är något som inte de mindre företagen upplever. Dels tror vi att det beror 
på att de mindre företagen inte uppmärksammar säkerhetsproblem förrän det 
sker en tydlig händelse där något kritiskt händer rörande säkerheten. Men vi 
tror även att det också beror på att små företag i mindre utsträckning internt ser 
ett behov av sekretess då mindre företag oftast inte är lika uppdelade och de 
anställda arbetar oftast med samma information.  
 
Området som den tidigare forskningen ser som det mest avgörande, Stöd från 
högsta ledningen, är i vår studie inte det område som företagen upplever som 
kritiskt. Svenska mindre företag upplever problematiken men i mindre 
utsträckning. Detta kan bero på att mindre företags har enklare att kommunicera 
genom hela organisationen och skapa sig en bättre helhetssyn, vidare blir det 
även enklare för ledningen att ge stöd till hela organisationen.  
 
Det huvudsakliga syftet med enkäten var just att få en uppfattning om svenska 
SMF företag upplever samma problematik som nämns i tidigare studier. Det 
skiljer sig en aning mellan olika områden över vad de olika typerna av företag 
anser som kritiskt. Dessa skillnader tror vi är marginella och ska ses från fall till 
fall. Vi anser att alla dessa områden är något som stämmer överens med de 
mindre svenska företagen i stor utsträckning och att de är något ett som företag 
bör ha kunskap om och ta i åtanke under ett implementeringsprojekt. 
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5.2 Analys av respektive problemområde 
 
Tekniska problem 
Både Rayner (2010) och Magnusson & Olsson (2008) menar att det är vanligt i 
dag att företag integrerar många system för att få en enhetlig systemstruktur. 
Detta kan medföra problematik i tekniska aspekter. Eftersom High Ground inte 
innehar så många integrationer mellan sitt affärssystem och annan extern 
funktionalitet så upplever de inte heller att de har något problem med detta 
område.  
 
Ett affärssystem ses ofta som ett övergripande system (Magnusson & Olsson, 
2008), där den mesta av funktionaliteten förväntas vara inkluderat i 
affärssystemet. Så visar det sig vara i High Grounds fall vid deras gångna 
implementering. Dock har de nu insett att funktionaliteten inte räcker till och att 
de är i behov av ytterligare funktionalitet. Vilket kan vara ett tecken på att de har 
undvikit tekniska svårigheter där integreringar varit ett krav.  
 
Vi upplever att många organisationer mer och mer börjar integrera sina 
processer med samarbetsföretag för att kunna automatisera tidigare manuella 
ingrepp. Vi tror att denna teori kan styrkas med vårt enkätresultat. De flesta av 
de tillfrågade företagen visar sig inte har några problem av tekniskt inslag, 
medan några enstaka av företagen anser att de har haft stora problem. Vidare 
tror vi då att de som upplever problem kan ha startat användning av integrerade 
processer i större grad.  En splittrad systemarkitektur och många integreringar 
sätter höga krav vid implementering av ett nytt affärssystem.  
 
Organisatorisk förändring 
High Grounds affärssystemsbyte inte ett resultat av en organisationsförändring 
med förändrat sätt att arbeta, utan var ett led i att skapa en enhetlig 
systemarkitektur i samband med ett uppköp av en konkurrent. Beslutet om 
affärssystem var förhastat och en översyn över deras situation var obefintlig 
enligt Johan. Detta skapar en otydlig målbild för High Ground som organisation, 
där de inte har en riktig uppfattning om hur de vill att sina affärsprocesser ska 
verka . Genom att ha en tydlig bild över hur organisationen ska förändras (BPR), 
menar Sullivan (2009) att en organisation ökar chanserna för en lyckad 
implementering, då organisationen ser en anledning till systembytet vilket ökar 
medarbetares engagemang och tro om systemets syfte.   
 
När vi jämför resultatet från vår enkät med High Grounds situation ser vi att 
denna problematik är generell för SMF företag på den svenska marknaden. 
Vidare tror vi att det är vanligt att organisationer gör kompromisser med sin 
önskade funktionalitet, utefter vad som leverantören anser vara lämpligt att 
utföra med det specifika systemet. Utvecklingskostandes för en viss anpassning 
kan relativt hög beroende på hur systemet är uppbyggt, vilket gör att 
organisationer står inför ett beslut om det är värt den extra kostnaden.  
 
I mindre organisationer där man enligt Ganly (2011) i större omfattning väljer 
standardlösningar, håller vi med Nelson & Somers (2001a) om att det är viktigt 
att göra en noggrann studie av marknaden för affärssystem för att hitta ett 
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system som motsvarar organisationens behov av information och processflöden, 
för att säkerställa en minimal modifiering och ett framgångsrikt införande.  
 
 Stöd från högsta ledningen 
High Ground hade en stor brist på engagemang i deras implementeringsprojekt. 
Detta beror på många anledningar i High Grounds bristfälliga 
implementeringsprocess, men Nelson & Somers (2001a) och Finney & Corbett 
(2007) menar att det är till stor del ledningens ansvar att visa sitt stöd för att 
skapa engagemang kring en implementering. 
 
Johan upplevde att ledningen såg implementationsarbetet enbart som ett arbete 
för att den kommande uppsättningen av företaget, High Ground och en uppköpt 
konkurrent, skulle använda sig utav samma system, alltså av en teknisk orsak. 
Kamhawi & Gunasekaran (2009) menar att man för att lyckas med en 
implementering måste ledningen förstå vidden av införandet och det faktum att 
systemet kan innebära förändrade förutsättningar för att göra affärer. 
Implementationen bör därmed vara affärsdriven, snarare än teknikdriven.  
 
 Johan nämner att det var en orolig tid i organisationen där mycket hände och att 
implementeringen hamnade i en skugga bakom andra aktiviteter.  Denna 
implementering hade ledningen kunnat se som en möjlighet istället för att se det 
som nödvändig aktivitet som de senare vill lägga bakom sig. Ledningen hade 
kunnat använda implementationen i sig för att skapa en homogenitet inom 
organisationen, genom att skapa engagemang och visa att hela företaget strävar i 
mot samma riktning (Nelson & Somers, 2001a). 
 
Gällande stöd från högsta ledningen så ser vi i vårt enkätresultat att många av 
företagen inte ser detta område som en kritisk faktor medan några enstaka 
företag upplever problem. Enligt vår litteraturstudie är stöd från högsta 
ledningen en av de mest kritiska faktorerna vid ett systeminförande.  Att det 
skiljer sig i vår litteraturstudie jämfört med vad vårt insamlade material säger, 
kan vara en skillnad mellan de undersökta företagen i den undersökta tidigare 
forskningen och vår egen undersökning där företagen är mindre och verkar på 
den svenska marknaden. Genom att ha en mindre organisation, kan vi tänka oss 
att distansen mellan olika avdelningar minskar inom organisationens struktur, 
vilket medför att ledningen blir mer involverad i vardagligt arbete och man har 




Enligt vårt enkätresultat är projektstrategi och planering det område som 
innehåller den mest jämna fördelningen av svar på hur svårt de tycker att detta 
område är. Vi kan tänka oss att det skiljer väldigt mycket mellan olika 
organisationer i hur viktigt man anser en noggrann förstudie är och hur mycket 
insikt man har om en förstudies betydelse.  
 
När vi jämför High Ground med enkätsvaren ser vi att High Ground upplever 
liknande situation som tre stycken enkätrespondanter. High Grounds projekt har 
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kantats av mycket problematik som kan härledas till en väldigt bristfällig 
planering i begynnelsen av deras implementation. 
 
För att förhindra och minimalisera hinder i ett implementeringsarbete menar 
Rayner (2010) att man bör strukturera upp visioner, syften, mål och delmål för 
projektet och skapa en tydlig koppling mellan dess verksamhetsmål och 
företagets IS strategi och möjliga sätt att uppnå dessa uppsatta mål. Vidare anser 
vi att litteraturen beskriver detta problemområde som High Ground upplever 
det och som även kan ses som generell på SMF (Små och mellanstora företag) på 
den svenska marknaden.  
 
Utbildning 
Att det finns ett problem med att verksamheter underskattar behovet av 
utbildning vid en implementering framgår tydligt i litteraturen. Ganly (2011)  
och Nelson & Somers (2001a) beskriver problematiska scenarier där för få 
användare utbildas och kunskapsspridningen hämmas. Att verksamheter 
utbildar viss personal och sedan internt arbetar vidare med utbildning är ett 
återkommande förfarande som även High Grund använde sig av. Johan nämner 
att High Ground inte upplevde att deras utbildningskoncept var bristfällig men 
trots detta upplevdes utbildningen som ett misslyckande.   
 
Ganly (2011) menar att ett stort problem är att utbildningen i många fall bara 
innehåller utbildning till få användare och i liten omfattning, som senare skall 
agera i rollen som utbildare av resterande användare i verksamheten. Detta är 
något som High Ground upplevde.  
 
Ur vår enkät kan vi utläsa att de flesta verksamheter upplever utbildningen som 
ett problem i någon grad. Många bedömer den som ett mellanstort problem. Vi 
tror att detta kan bero på att det kan vara svårt att mäta behovet i 
utbildningsfrågan i förhand då den mänskliga faktorn spelar in i stor grad. Det 
kan även vara svårt att bedöma följderna av en bristfällig utbildningsbudget men 
där resultaten kan bli ytterst ogynnsamma, med följder så som förhindrad 
acceptans av affärssystem och begränsade fördelar av ny funktionalitet. 
 
Ganly (2011) beskriver att företag tenderar att misslyckas med att upprätthålla 
fortlöpande utbildning under hela systemlösningens livscykel och istället endast 
utför en omgång av utbildning i tidigt skede och förbiser behovet av fortsatt 
utbildning. Detta gör att utbildningsbudgetar vanligtvis är underskattade, ofta 
med mer än 50% (Ganly, 2011). Att High Ground upplever utbildningen som ett 
misslyckande är i stort och mycket på grund av att den skedde i en för liten 




Användare hos High Ground skapade sig en negativ syn på systemet i ett tidigt 
skede då bytet var påtvingat och ledningen inte hade lyckats sprida en positiv 
syn och ett stort engagemang. Detta är något Phelan (2010) betonar vikten av, 
alltså att man bör vara tydlig med vilka fördelar och kommunicera ändamålet 
med systemändringen.    
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Nelson & Somers (2001a) beskriver att en systemändring ofta innebär 
rutinändringar och kan resultera i en ökad ansträngning för användarna, vilket 
kan uppfattas negativt. Detta var något som Higher Ground upplevde.  
Ouppfyllda förväntningar beskrivs av både Nelson & Somers (2001a) och Phelan 
(2010) som den faktor som skapar mest motstånd hos användarna, och detta ser 
vi även att High Ground har erfarenhet av. Vi kan här dra slutsatsen att 
ouppfyllda förväntningar som problemfaktor inte är unikt för större 
internationella företag, utan något som även upplevs i mindre verksamheter. 
Johan beskriver hur funktionalitet saknades och det som lovats från 
leverantören inte hölls. För att åter knyta an till litteraturen nämner Nelson & 
Somers (2001a) just problematik med leverantörer som ”översäljer” en produkt 
och kunden skapar en övertro på systemet.  
 
Vår enkät visar att respondenterna upplevde motstånd till systemet hos 
användarna som ett ganska påtagligt problem. Då både litteratur och Johan på 
High Ground påvisar att detta motstånd kan uppstå ur många faktorer och är 
koppland till många andra implementeringsfaktorer. Eftersom High Ground 
stötte på mycket problem i deras implementering är det logiskt att de har haft 
problem med motstånd till systemet hos användarna.  
 
Relationen mellan kund och leverantör  
Här kan vi se en stor spridning av svarsresultat. Det är ingen av företagen som 
upplevt relationen mellan dem och deras systemleverantör som mycket 
problematisk eller som ett obefintligt problem. Vi ser att majoriteten av 
företagen upplevt frågan som ett litet eller mellanstort problem.  
 
Relationen mellan High Ground och deras systemleverantör är idag infekterad 
till stor del på grund av misslyckanden i implementeringsfasen. En bidragande 
orsak till problem var att High Ground inte hade kompetens att förmedla sin 
kravbild och där med blev det en lucka i kommunikationen. Det var framförallt 
på grund av en bristande kravspecifikation och bristfälligt avtal mellan High 
Ground och systemleverantören. Detta är något som tydligt beskrivs som 
problematiskt av Nelson & Somers (2001a), där de betonar vikten av att kunna 
förmedla sin kravbild på systemet, och för leverantören att förmedla om 
kravbilden är rimlig och uppnåbar.  
 
Vi ser i vår enkät att det inte är någon respondent som upplever detta som ett 
obefintligt problem eller ett mycket stort problem. Vi tolkar detta som att det är 
svårt att genomföra ett projekt utan att det skapas någon problematik mellan 
leverantör och kund. Vidare är det båda parters mål att upprätthålla en god 
relation och därför borde det aldrig sluta i totalt misslyckande. 
 
I stora drag grundar sig den försämrade relationen mellan High Ground och dess 
systemleverantör på kunskapsbrist. Dels ser vi en brist på kompetens hos High 
Ground vilket gör att det blir svårt för dem att få en övergripande kontroll på 
situationen.  Att relationen mellan kund och leverantör är dålig är i regel på 
grund av att det gått fel i något annat kritiskt område. Johan beskriver bland 
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annat att en bristande planering var en av orsakerna till den försämrade 
relationen 
 
Även om vi nämner relationen mellan kund och leverantör som en separat 
problematiskfaktor i denna uppsats, är detta något som genomsyrar alla våra 
nämnda faktorer. Är det exempelvis ett internt fel inom kundens verksamhet så 
riskerar det att påverka relationen med leverantören negativt.  
 
Säkerhet 
Resultatet i denna fråga visar att säkerhetsproblematik är ovanlig och när det 
upplevs är det i liten skala. Denna fråga är den som upplevs minst problematisk 
av alla frågorna i vår enkät. De flesta företag svara att det upplevs mycket lågt 
och ett fåtal svarar att det upplevt frågan som mellanstort problem. Ingen av 
företagen har bedömt säkerhetsfrågan som ett stort problem. 
 
Resultatet av vår enkät visade att få företag upplevde säkerheten som något 
problem i implementeringsfasen. Vår syn på detta är att säkerhetsfrågan saknar 
mellanläge. Man upplever kanske säkerheten som ett obefintligt problemområde 
till den dagen då någon säkerhetsaspekt brister, och då blir upplevs det ytterst 
kritiskt. 
 
I vår intervju med High Ground berättar Johan att High Ground själva har en 
strikt IT-policy och att denna bidragit till att man inte upplevt säkerheten som 
något problem. Vikten av att ha en fungerande internt säkerhetspolicy är något 
som även bekräftas i litteraturen. Phelan (2010) belyser vikten av att 
verksamheter inte bara förlitar sig på leverantören av systemet utan själva 
funderar över säkerheten och sätta upp krav för denna. De nämner bland annat 
att verksamheter själva måste testa säkerhetsfunktioner för att garantera att de 
är integrerade med resten av systemet och att det inte finns kryphål för obehörig 
åtkomst. Det icke existerande problemet hos High Ground kan mycket väl bero 
på att de, genom sin strikta IT-policy, har lyckats med detta. 
   
Det finns självklar många aspekter i säkerheten kring ett affärssystem. I vilken 
grad man behandlar känslig information eller storlek på företaget. Ett exempel 
är att vikten av intern säkerhet bör göra sig mer påmind i större företag, även om 
man där troligtvis har ökade resurser. 
 
Projektledning 
Projektledning är ett brett område som innefattar många områden och faktorer.  
Även om vissa delar av projektledningen fungerar väl kan den i slutändan 
uppfattas som ett misslyckande. Johan på High Grounds bedömde detta område 
som en stor problematisk faktor för dem. Trots en välstrukturerad projektform 
med ansvarsroller och tydlig hierarkisk uppdelning uppstod problem.  
 
Detta visar att det är viktigt med en god projektledning i alla delar av projektet, 
från det man inleder projektet tills dess projektet är avslutat. Detta stöds även av 
litteraturen där Nelson & Somers (2001a) beskriver att projektledning berör allt 
ifrån organisatoriska, mänskliga till politiska områden. 
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Av vår enkät kan vi i denna fråga utläsa att resultatet fick en stor spridning, där 
många ser det som ett mellanstort problem. Detta tolkar vi som att det är svårt 
att göra en generell bedömning i hur stor omfattning detta upplevs som ett 
problemområde. Vidare är det tydligt att detta är mer unikt i varje projekt.     
 
Vi tror att förutsättningarna med en god projektledning förutsätter en, sedan 
tidigare god struktur i verksamheten. Vilka kriterier som krävs för att skapa sig 
en god struktur borde te sig väldigt olika beroende på typ- och storlek av företag. 







































6. Diskussion och slutsats 
 
I nedanstående del kommer vi att presentera vår slutsats och diskutera 
framgångsfaktorer för implementering av affärssystem, anknyta till våra 
forskningsfrågor. 
 
1. Är befintliga studier om kritiska implementeringsfaktorer applicerbara 
på SMF företag verksamma på den svenska marknaden? 
Vad som i grunden skiljer Svenska företag SMF (Små och medelstora företag)  
och större internationella företag ur en implementeringssynvinkel är en 
omfattande studie i sig. Vi menar ändå att med vår studie visar vi att svenska 
företag upplever alla problem som de internationella studierna visar. Även om 
det skiljer sig lite hur viktiga de olika studierna anser att varje område är, så 
menar vi ändå att studien visar att modellen även är applicerbar på svenska 
mindre företag.  
Vårt resultat visar en relativt spridd bild av hur kritiska våra olika områden ses 
av företagen. Vi väljer därför inte att rangordna de nio olika områdena värdering 
i grad av betydlese för en lyckad implementering. Även om en sådan studie vore 
intressant, så tycker vi att vårt resultat visar att alla kritiska områden existerar 
och att det skiljer sig väldigt mycket mellan våra olika respondenters svar. 
Vidare tyder det på att alla projekt är unika och företag bör se över ett 
problematiskt område även om det inte upplevs problematiskt i alla projekt.  
 
 
2. Vilka kritiska implementeringsfaktorer upplever SMF företag i Sverige? 
Vi betraktar implementeringsprocessen ur nio stycken problematiska områden. 
Dessa nio områden används vid identifiering av orsaker och upphov till kritiska 
faktorer vid implementering. Vårt urval av faktorer är en samlad syn av befintlig 
teori inom ämnet. 
 
Ur vår studie kan vi dra slutsatsen att somliga kritiska faktorer är mer 
grundläggande än andra. För att skapa sig goda förutsättningar för att lyckas 
med införande av ett affärssystem anser vi att man bör fokusera på 
slutanvändaren som ett steg mot att uppleva ett ick existerande motstånd. Denna 
syn är något som även delas av Nicolaou (2004)  och Kamhawi & Gunasekaran 
(2009). En förutsättning för att uppnå ett icke existerande motstånd hos 
användarna är att lyckas med utbildning och skapa kompetens inom det nya 
systemet, vidare ses då utbildningsfaktorn som starkt relaterad till 
motståndsfaktorn. Problematiken med dessa områden tror vi är att det kan 
uppfattas som ”mjuka” och mer diffusa, därmed svårare att uppskatta behovet 
av. Vi anser att alla våra nio extraherade problemområden borde ses som starkt 
betydelsefulla faktorer för att uppnå ett lyckat resultat, då följderna för ett 




Det finns en brist på djupgående empiriska studier inom för i området för 
kritiska implementeringsfaktorer. Detta med tanke på dess betydelse till som 
den grundläggande nyckeln för ett effektivt nyttjande av ett affärssystem. Detta 
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är något som både Nicolaou (2004), Nelson & Somers (2001b) och Wu & Wang 
(2007) påpekar. Med denna studie vill vi bidra till att anpassa de befintliga 
empiriska studier om implementering till SMF företag verksamma på den 
svenska marknaden.   
 
Vi anser att det även är viktigt att vara medveten om att inget problemområde är 
isolerat utan de påverkar varandra. Det är det ackumulerade resultatet av 
implementeringsområdena som avgör graden av framgång för projektet. 
Affärssystemsimplementeringar representerar högriskprojekt som måste 
hanteras på rätt sätt. Resultatet av en misslyckad implementering kan få 
långtgående effekter på affärsnyttan och bli kostsamma ekonomiskt. 
Verksamheter måste lära hur man identifierar de kritiska faktorerna och hitta de 
grundläggande drivkrafter bakom en lyckad affärssystemsimplementering.  
 
Vi önskar att studier kring området om implementeringsproblematik utvecklas 
så man kan skapa användbara standardnormer för ett införande av affärssystem. 
Detta för att skapa sig goda förutsättningar och utföra nödvändiga korrigerande 
åtgärder så att man kan säkerställa att de utlovade fördelarna kan förverkligas 
och potentiella misslyckanden kan undvikas. Vi anser att denna studie kan 
användas för att bidra med kunskap om kritiska faktorer vid införandet av ett 
affärssystem och öka förståelsen för sambandet mellan en lyckad 



























7. Fortsatt forskning 
 
Genom vårt sätt att studera implementeringsproblematik har vi fått andra 
tänkbara uppslag som kan vara intressanta att forska vidare kring.  
 
    En fortsatt forskning kring detta område skulle kunna vara av en mer 
djupgående studie på detaljerna kring de kritiska faktorerna vid 
implementering. Detta resultat skulle kunna ge en bättre förståelse för 
exakt vad som orsakade problem hos företag. 
 
    Ett annat förlag är att man jämför implementeringsproblematik mellan 
olika branscher eller olika typer av affärssystem. Är det till exempel 
samma problematik som uppstår vid införandet av ett affärssystem av 
typen Agresso som av typen Visma? I detta avseende gäller det att förstå 
vilken påverkan leverantören har för att eventuellt inte felaktigt 
bedömma att all problematik är relaterad till typen av system. 
 
    En studie där man jämför vad IT-ansvarig upplever och vad andra 
deltagare i ett implementeringsprojekt upplever är ett annat förslag på 
fortsatt forskning.  Här hade det varit intressant och se hur stor 
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 Jag går rätt rakt på sak när det gäller frågorna, så får du gärna avbryta mig 
och be mig förklara vad jag menar.  
 
 De frågor vi har är ganska övergripande och inte så tydligt specificerade, 
utan mer av en öppen variant 
 
 För att få en uppfattning om er situation, kan du inte gå igenom lite kort 




 Vad hände med era befintliga system, ersattes dem, eller integrerades 
något?  
Isf berätta mer 
 
 Har ni upplevt andra tekniska svårigheter vid införandet av nytt 
affärssystem i så fall vad? 
Har ni upplevt problem med interaktionen mellan det gamla och det nya 
systemet  




 Inget affärssystem är klippt och skuren till en organisation, utan det krävs 
arbete för att få systemet att stämma överens med organisationen. Vid ett 
införande av nytt system kan ha olika ansatser.  
 
Upplever ni att systemet är modifierat efter er verksamhet eller har er 
verksamhet fått anpassa sig till affärssystemet?  
 
 Har ni lyckats effektivisera någon affärsprocess i samband med 
systembyte? 
Var det planerat? 
 
Visat stöd från högsta ledningen 
Ledningen har stort inflytande när det gäller införande av affärssystem. 
 Både vad det gäller att engagera de anställda, och ha en övergripande syn 
på verksamheten för att kunna dirigera ifall det måste 
 
 Upplevde ni att ni hade ledningens stöd vid införandet av affärssystemet? 
Hur yttrades det? 
 46 
Fanns detta i åtanke som potentiellt problemområde?  
Fanns det en strategi för att sprida engagemang till de anställda?  
 Vilka krav ställdes på ledningen för att sprida ett positivt bemötande? 
 
Projektstrategi 
 Hur upplever du att förarbetet med er planering gick för införandet av 
affärssystemet? 
 
  Formulerades tydliga mål/delmål? 
Hölls deadlines, drog projektet ut på tiden? 
  Fanns det en plan för att hantera aktiviteter och utmaningar? 
  Fanns det en plan vid ett eventuellt misslyckande?    
  Formulerades tydliga mål/delmål? 
 
 Hölls budget? 
 Fast/rörlig budget? 
 
 Upplevdes problem vid avtalsskrivning?  
Upplevdes begränsningar med avtalet? 
Gjordes några avtalsändringar under projektets gång? 




 Har ni upplevt en brist på kunskap hos användarna i det nya systemet?  
 
 Hur använde ni er av utbildning av användarna? 
 Använde ni er av extern utbildning? Vilken omfattning? 
  Använde ni er av intern utbildning? Vilken omfattning? 
Använder ni er av eller planerar ni att använda er av fortsatt utbildning? 
  I skede fanns utbildningen? (långt innan implementering?) 






Av många olika anledningar så har ofta anställda svårt att ta till sig nya 
system, att de anställde bygger upp ett motstånd till förändringar. 
 Har ni upplevt något motstånd till systemet hos användarna? 
Om det finns motstånd, finns det någon åtgärdsplan? Har det gjorts 
åtgärder? 
 
 Fanns det motstånd till förra systemet. 
 




 Har ni upplevt några problem med användarnas förväntningar på vad 
systemet ska kunna göra? 
 
 Upplever ni problem med användarvänligheten av ert nya system? 
Upplevs det nya systemet mer eller mindre användarvänligt än det förra? 
Upplevs någon begränsning hos systemet relaterat till 
användarvänligheten? 
   
 Mäts/ undersöks användarnöjdheten? I så fall hur? 
Hur mottas och hanteras klagomål? 
 
Säkerhet 
 Har ni upplevt några problem med säkerheten vid införandet av det nya 
affärssystemet? 
I så fall vad? 
 
 Kan innebära att man exponerar känslig information. Har ni upplevt det 
som ett problem? 




 Fördelades olika roller/ansvarsområden för införandet av det nya 
systemet? 
Upplevdes några problem med brist/användandet av tydliga roller i 
projektet?  
 
 Resulterade införandet av det nya affärssystemet några stopp i den 
dagliga verksamheten?  
Om så, var detta planerat? 
 
 Upplevde ni några problem med att förmedla information behandlande 





 Hur många parter var inblandade i någon del av införandet av 
affärssystemet? Mesta internt, eller många externa, konsulter t.ex. 
 
 Uppstod det några problem med att förmedla er kravbild till 
leverantören?  





9.2 Enkät  
 
 
Problematik vid införandet av affärssystem 
Denna enkät ingår i ett examensarbete som behandlar implementering av 
affärssystem och syftet med enkäten är att hitta det de områden som upplevs 
mest kritiska under denna process. Svaren från enkäten kommer att behandlas 
helt anonym. Vi är dock tacksamma om ni skriver företagsnamn längst ner så vi 
kan se vilka som har svarat.  
 
1. Har ni upplevt tekniska svårigheter vid införandet av nytt affärssystem? 
 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
Inget                     Mycket 
 
2. Har ni upplevt problem med eller brist av stöd från högsta ledningen vid 
införandet av affärssystemet? 
 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
Inget                     Mycket 
 
3. Har ni upplevt en brist eller problem mer utbildning av användarna i det nya 
systemet? 
 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
Inget                     Mycket 
 
4. Har ni upplevt något motstånd till det nya systemet hos användarna? 
 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
Inget                     Mycket 
 
5. Har ni upplevt några problem med säkerheten vid införandet av det nya 
affärssystemet? 
 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
Inget                     Mycket 
 
6. Uppstod det några problem med kommunikationen vid införande av det nya 
affärssystemet??Intern och extern kommunikation, exempelvis med att förmedla 
en tydlig kravbild till leverantören eller att förmedla information inom 
verksamheten 
 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
Inget                     Mycket 
 




1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
Inget                     Mycket 
 
8. Har ni haft problem med att anpassa systemets funktionalitet efter er 
verksamhet? Alternativt anpassa verksamheten efter systemet? 
 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
Inget                     Mycket 
 
9. Upplevde ni några problem med projektledning vid införandet av ert 
affärssystem? 
 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
Inget                     Mycket 
 
 
